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AUTOPRUEBA DE AVANCE 
VOCABULARIO 
DESARROLLO 
A. COMO SE PRESENTA LA COMUNICACION
1. Comuni.caci.6n Verbal
� . ,2. Comuni.caci.on No verbalr
































Nuestra forma de comportamiento es una fuente de información 
para quienes se relacionan con nosotros ya que, no solo damos 
información a los demás cuando hablamos, sino que también 
nos comunicamos a través de nuestros gestos, expresiones 
corporales y faciales, señas etc. Esta información afecta en 
forma total o parcial el contenido del mensaje que intentamos 
transmitir. 
Además, en algunas .o�a�\ones, cuando intentamos comunicar­
nos o cuando algu�· ihtenta comunicarse con nosotros, nos 
enfrentamos al pr.qj,�.feh,a de que los mensajes lleguen distor-
, . .  . 
. 
• . ,'¡!! .. ; 
sionados fC:.2\siol)l_�ndo_ ��ob_lemas tanto al emisor como al re-
ceptot<':·�.•E'�fi't_.f&te.rferehcias tienen diferentes orígenes y ,if ,� • .. , .ti" 
p-���
t�·-•.toma� diferentes fo_r0as.
Ef problema de las interferencias en la comunicación no solo 
afecta a aquellas organizaciones en la cuales trabajamos, sino 
también a todos los grupos sociales (familia, colegio, univer­
sidad etc.), a los cuales pertenecemos. Un análisis cuidadoso 
de estas interferencias nos permitirá identificar qué elementos 
en particular están afectando una adecuada comunicación. 
II. OBJETIVOS
Cuando usted termine de estudiar esta Unidad, estará en capa­
cidad de: 
1 o. Identificar en casos concretos los comportamientos que 
se presentan en el proceso comunicativo. 
20. Determinar la importancia de la CQ.rl:3tatación en la co­
municación a través de un ejerciQ_i!!\,-.'pr:-áctic.o.
:· � .. 
30. Señalar, en situaciqnes dapa�, el �leménto comJ.JQic ati-
vo en el cu al se presenta lá fnterferenciaº
4o. Determinar, con base en la información dada, l.as in­
terferencias que frecuentemente se presentan en el 
proceso comunicativo. 
5o. Determinar los efectos de la sobrecarga a través de un 
ejerc icio práctico. 
•
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III. AUTOPRUEBA DE AVA N CE
A . E N T RADA A LA AUTO P RUEBA
El siguiente cuestionario está relacionado con el conteni­
do de esta segunda Unidad. 
Su objetivo es determinar cuáles son los conocimientos 
que usted tiene acerca del tema tratado en ésta. 
Si una vez contestada la Autoprueba no falla en ningu na 
de sus respuestas podrá realizar e_l trabajo escrito que 
aparece en la página 39 
Si por el contrario falla en pha _o· más de_.sus respuestas 
será necesario que estudie todo el contenido. 
B. AUTOPRUEBA PROPIAMENTE DICHA.
Selecc ione la alternativa correcta y márquela con una 
equis (X). 
1. La señal "pare" utilizada por las autcoridades de tran­
sito es una comunicación:
a. Verbal
b. I nd irecta
c. N o  verbal
d. Directa.
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2. Cuando la cantidad de información que debe ser transmi­
tida es superior a la capacidad de un cana� hablamos de:
a. I nformaci6n distorsionada
b. Disminución del Canal
c. Sobrecarga de información
d. Incapacidad del Canal
3. El ruido no se puede controlar a través d e:
4. 
a. Adecuada constatación
b. Mejoramiento de los canales
c. Identificación del ruido




Si usted está viendo televis_ión y se va la luz,decimos 








COMPARE SUS RESPUESTAS CON LA QUE 
APARECEN EN LA PAGINA 37 
7 
IV, VOCABULARIO 
Las sigui.entes palabras serán utilizadas frecuentemente en las 
páginas de la Unidad que usted se dispone a estu di.ar, por tal 





Estado de un organismo caracterizado 
por alteraciones fi.si.ológi.cas (aumento 
o disminución del pulso, sonrojamiento
o palidez de la piel, respiración agitad�
etc.) y del compo1�tami.ento (agresividad,
hiperactividad, hipoactividad, i.rri.tab ili.­
dad etc.).
Actitud contrarta oinegativa hacia el 
conjunto de valores, creencias y formas 
, . . 
de comportamiento de las demás ·per so-
nas por considerar las "equivocad�s-11 
... 
Proceso a través del cual un organismo 
conoce los objetos de su medio ambi.e nte 
por medio de los sentidos. 
Posición ocupada por un i.ndi.vi.duo en la 
estructura del grupo social al cual perte­
nece. 
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V. D E SARR OLL O
A. (coMO SE PR ESENTA LA COMUNICACIOrv
Cuando un emisor comunica algo a un receptor lo hace a 
través _de·cór:nportamientos ya sean verbales o no verbales, 









En el momento en que un emisor expresa una idea, sen­
timiento o acci6n a través de sonidos bucales, decimos 
que está emitiendo un comportamiento verbal. Esta 








§ Comunicación No verbal:
Cuando un emisor expresa una idea, sentimiento o 
acción, a un r'eceptor, a través de acciones no verbales 
(escritos, gestos, posturas, etc.), decimos que está 
emitiendo un comportamiento no verbal. Esta acción 
comunicativa puede describirse de la siguiente manera: 
Emisor 
(Pedro) 
Hace un gesto de disgusto 
"Frunce el ce170" 











§ Comunicación Di recta:
Cuando un emisor se dirige específicamente a un 
receptor con el fin de expresar una idea, sentimiento 
o acción está utilizando una comunicación directa.
Emisor ::::====================> Receptor
En el dibujo anterior, el Emisor (Jefe) se dirige en for­
ma directa a uno de los posibles Receptores (Srta. Qui­
jano), aunque los demás (otros empleados) escuchan el 




Cuando una o varias personas están presentes en el mo­
mento en que un emisor se comunica con un receptor 
hablamos de una comunicaci6n indirecta. 
Emisor ------�i�,�- --t> Receptor
I / ' \ 
// / ', ', 
I ' ' 




De la forma como se presenta la comunicaci 6n se pueden 
sacar varias conclusiones . 
a. Cuando nos comunicamos verbalmente no solo trans­
mitimos inforrraci6n a través de las palabras y
frases, si.no que también transmitimos informac i6n
con nuestros gestos, tono de voz, posturas corporales
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y otras señales que emitimos, las cuales afectan 
la percepción y/o interpretación del contenido bá-• 
sico del mensaje que queremos transmitir: 
Pedro Carlos 
c Postura Corporal c 
o - Gestos o 
D Palabras D 
I I 
G �Idea "X" Idea "X" G 
o o 
b. Es necesario t�ner en cuenta que MI comunicación
afecta no solo a quien la dirijo específicamente,
sino, también a quienes se encuentran en el medio
ambiente en el cual emito el mensaje.
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AUTOCONTROL N o. 1 
Seleccione la alternativa que considere correcta y marque con 
una equis (X) la letra correspondiente. 
1 • Cuando Edgar habla por la radio y lo escuchamos, decimos 





e. a y c. 
2. Cuando Isabel nos indica con las rhanos, que no hagamos 





3. Cuando Ernesto habla por teléfono con Mar(a, hablamos de






4. Cuando leemos una novela de García Márquez decimos que





e. b y c.
5. Para tener una adecuada comuni.caci.Ón es necesario si. emi.­





¡-COMPARE SUS RESPUESTAS CON LAS QUE
APARECEN INVERTIDAS EN LA PAGINA 
SIGUIENTE 





SI TODA$ SUS RESPUESTAS FUERON CORRECTAS 
� .... 
·'.'•�r. 
CONTINUE CON EL ESTUDIO DEL SIGUIENTE
TEMA. SI FALLO EN UNA O MAS DE SUS RES­
PUESTAS VUELVA A ESTUDIAR EL CONTENIDO
A PARTIR DEL LITERAL A. PAGINA 8




ELEMENTOS QUE DETERMINAN LA EFECTIVIDAD DEL 
La fidelidad y las interferencias son dos aspectos que in­
ciden en la efectividad de la comunicación. 
GLa fidelidad. 
En comunicación, la fidelidad es el hecho de lograr el 
objetivo deseado, o sea, que el emisor exprese en for­
ma perfecta el mensaje, a la vez que el receptor lo 
interpret e  con precisión absoluta. 
{i;J Las interferencias. 
Son los factores· que distorcionan la calidad de una señal: 
0 Ruido 
En algunas ocasiones cuando un emisor envía un 
mensaje a un receptor, puede suceder que: 
El mensaje no llegue al receptor 
El mensaje llegue distorcionado 
El mensaje llegue incompleto 
Estas situaciones se presentan debido a: 








"PIENSA en otras cosas y no 
capta el mensaje. " ESTA OCU­
PADO" y no presta atención. 
"ES PREVENIDO CONTRA" 
"ESTA OCUPADO". 
En el ejemplo anterior la interpretación está situada 
en el Receptor ya que sus "pensamientos" no están re­
lacionados ni con el Emisor, ni con el Mensaje que él 
está emitiendo en ese moemento. 
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2) Interferencia en el CANAL
Presentación y orden inadc 
dos en un memorando. 
Tono de voz: muy fue:~ r--.-
bajo. Interferencia .- ín 
telefónica. 
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3) Interferencia en el MEDIO AMBIENTE
EMISOR ti ,1 ,, U ., fl ,, 1• P 
., ,. 11 11 11 ti ,, ti ,, 
RECEPTOR 
Ruido de máquinas. 
Varias personas hablando al mismo tiempo. 
e Control del Ruido. 
La eliminación o disminución del ruido aumenta 
la fidelidad de un mensaje, por lo tanto es impor­
tante controlarlo. 
Hemos visto que la CONSTATACION PERMANEN­
TE del contenido y significado de los mensajes es 
la mejor herramienta para lograr una comunica­
ción adecuada, lo mismo podemos afirmar en re­
lación con el problema del ruido. 
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Pedro puede controlar el problema del RUIDO de 
las siguiente manera: 
1) Preguntando a Carlos si RECIBIO EL MENSAJE
2) Preguntancb a Carlos COMO LO ENTENDIO
(qué partes de la información recibió para cons­
tatar cuáles dejó de recibir, cómo comprendió
el mensaje para saber si este ha sufrido algu­
na modificación).
3) MEJORANDO LAS VIAS a tr-avés de las cuales
se transmite la información (mejorando la pre­
sentación d� un memorando o una carta, uti li­
zando tonos de voz adecuados, analizando con
el receptor los problemas encontrados en la 
comunicación).
4) Teniendo en cuenta las CONDICIONES AMBIEN­
TALES en las cuales la información es trans­
mitida, por ejemplo:
No dar un mensaje a una secretaria que es­
té escribiendo a máquina, pues el ruido de 
ésta y la atención prestada a su trabajo di-
ficultan la captación adecuada del mensaje. 
Cuando varias personas se dirigen a un re­
ceptor (en un almacén, un banco etc.) se 
debe establecer un orden que permita re­
cibir los mensajes de uno en uno. 
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5) ESTABLECIENDO REGLAS para controlar el
flujo de informaci6n, por ejemplo:
Determinando la duraci6n de intervenci6n 
de cada participante en una reuni6n, asam­
blea, etc. 
Estableciendo "ideas centrales" sobre las 
cuales se hablará en una reuni6n. 
Disminuyendo el tama�o de los escritos 
(ejemplo: si un memorando es de más de 
dos hojas reducirlo a una). 
Determinando horas precisas para el env(o 
o recepci6n de comunicaciones internas en 
una organizaci6n. 
6) IDENTIFICANDO EL "RÜIDO" y discutiendo
sobre él.
La mejor forma de lograr esto es a través de
la comunicación de doble vía, la cuál permite
CONSTATAR la información e identificar el
posible ruido. Una vez identificado éste se
discut� sobre él con el fin de controlarlo.
En síntesis, podemos decir que existen una se­
rie de elementos externos a la comunicación 
que afectan la transmisi6n y recepci6n del men-­
saje los cuales hemos denominado "ruido" 
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Para controlar el ruido es necesario CONSTATAR: 
Si el mensaje se recibió 
Qué parte se recibió 
Qué parte se comprendió. 
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AUTOCONTROL No .2 
1 . Identifique la clase de i.nterferenci.a para cada uno de los 
casos, marcando con una equls (X) la columna correspon­
diente. 
En el En el medí.o 
CASOS Canal. ambiente. En el receptor 
a. U na fotocopia
borrosa
b. Mala sintonización
de una emisora en
el aparato radial.
c. El ruido de un venti-
lador en una presenta-
ción musical.
d. La lectura de un libro
mientras alguien emi-
te un mensaje al lector.
2. S eñale con una equis (X) cuál de las siguientes formas no
sirve para controlar una interferencia comunicativa.
a. Estableciendo un horario para el envío y recepción de
correspondencia.
b. Ampliando el contenido de un memorando.
c. Estableciendo "temas centrales" para discutir en una
mesa redonda.
d ° Controlando el tiempo de intervención de los participant es 






En el canal 
En el canal 
En el medio ambiente 
En el receptor 
B. 
SI TODAS SUS RESPUESTAS FUERON CORRECTAS 
CONTINUE CON EL ESTUDIO DEL SIGUIENTE TEMA. 
SI FALLO EN UNA O MAS DE SUS RESPUESTAS 
VUELVA A ESTUDIAR EL CONTENIDO DESDE EL 
LITERAL B. PAGINA 16 




En algunas ocasiones, cuando la información trans­
mitida por un emisor debe seguir uno o más cana­
les, es posible que la CANTIDAD de información 
transmitida sea superior a la capacidad de los ca­
nales por los cuales debe ir, o que el receptor no 
esté en capaciada de recibir la CANTIDAD de in­




' f  
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*Dinero x ....... . 
* Estracto y ..... . 
*Consignación z
* Memorando w ..
Este fenómeno es conocido como SOBRECARGA 
y puede conducir a las siguientes reacciones o 
respuestas por parte de JUAN 
@ Omisión o mal procesamiento.
1) Omisión o fallas en el procesamiento de alguna
parte de la información debido a la cantidad d e
información que le llega.
______ Memorando X 




IL __________ ._Memorando z Solucionado 
Urgente________---
t 
Memorando w _____ __J 
27 
Juan, debido a la sobrecarga, omite el memoran­
do "z" que es el más "URGENTE 11 • 
BRLANtE SEMé'5TRAL 
.2) Procesamiento incorrecto de la información: 
al recibir una gran cantidad de mensajes, 
procesa mal la información que recibe, por 








a la misma hora 




3) Demora en el procesamiento de la información:
Un receptor puede acumular información con
el fin de darle contestación en un momento
posterior o en sus ratos libres, esto puede lle­
var a que los mensajes se acumulen y/o sean
procesados en forma incorrecta.
Comunicación personal_----- ----, 
Petición de referencias. 
�-Juan 
Memorando de la Gerencia - -- ---1 
Cuentas de Cobro ....... _ ____ ____J 
Retiene la correspondencia 
para darle curso más tarde. 
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0 Filtración.
Filtración en el procesamiento de los mensajes: 
(memorandos , ordenes de trabajo, etc.), Juan 
puede escoger un sistema de prioridades que le 
permitirá contestar los mensajes cuando se pre­
sentan en cantidad. En algunos casos puede ser 
un sistema adecuado , pero en otros puede lle­
varlo a resolverlos en un orden que no es el más 
lógico ni el más efectivo. 
Envío de Memo- Orden de prioridades Orden de necesi-
rancios a Juan. de Juan para resolver des para la Em-
los memorandos. presa. 
Memorando z 10. Memorando z 1 o. Memorando w 
Memorando X 20. Memorando w 2o. Memorando x 
Memorando y 3o. Memorando x 3o. Memorando y 
Memorando w 4o. Memorando y 4o. Memorando z 
80 
La filtraci6n de los mensajes en algunos casos, es un 
sistema muy efectivo para controlar· la información en 
una organ izaci6n, como se aprecia en el di.bujo anterior. 
0 Statu s 
Este factor que dificulta en algunas ocasiones una 
adecuada comunicaci6n, tiene su origen e n  el papel 
o ROL desempeñado por el superior frente al ROL
que tiene el subordinado. Este puede tomar dos 
formas: 










2) Subordinado frente a un -Jefe (Superior)
EMISOR __________  RECEPTOR 
-Jefe Subordinado 
SI LE DIGO A MI JEFE QUE 
ESTA EQUIVOCADO, SI: 
SORPRENDE�R Y PHI­
SARA Q.Uf ESfO'( 'LOCO'' 
En los dos ejemplos anteriores, las actitudes y espec­
tativas tanto del Emisor como del Receptor frente al 
Status de cada uno dentro de la organización en la cual 
trabajan, hace que se presente una interferencia co mu­
nucativa: la posición en una escala jerarquica condicio­
na y determina no solo los contenidos c omunicativo s 
sino la forma comose expresan. 
32 
@ Hostilidad Interpersonal: 
Esta interferencia comunicativa está relacionada 
con la actitud contraria que tenemos, hacia las 
formas de comportamiento, conjunto de valores 
o creencias de aquellas personas con quienes nos
relacionamos en algunas ocasiones y que conside­
ramos equivocadas por no estar de acuerdo con 
nuestro propio esquema de va lores o formas de 
acci.6n. 
@ E'moci.onali.dad: 
Existe la tendencia en l as sociedades altamente 
industri.ali.zadas a NO comunicar sentimientos ni. 
emociones, y cuando algunas veces, impiden la 
comunicaci.6n de hechos importantes. 
La frase "ci.ñase a los hechos, no sea emocional" 
puede ser cambiada por: "Sea emocional! " así 
los hechos pueden modificarse. 
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AUTOCONTROL No. 3 
Seleccione su respuesta marcando con una equi.s (X) la alterna­
tiva que considere correcta. 
1. Cuando la cantidad de i.nformaci.6n que debe ser transmi.ti.da
es superior a la capacidad del canal por el cual se comuni.c a





2. La presencia de actitudes contrarias a las formas de com­




d. Hosti. lidad interpersonal















SI TODAS SUS RESPUESTAS FUERON CORRECTAS 
CONTINUE CON EL ESTUDIO DEL SIGUIENTE TEMA . 
SI FALLO EN UNA O MAS DE SUS RESPUESTAS 
VUELVA A ESTUDIAR EL CONTENIDO DESDE EL LI-
TERAL B. DE ESTA UNIDAD PAGINA 16 




Comunicar una información no solo es transmitir en forma 
"pasiva" contenidos simbólicos sino transmitir "activamente" 
todo tipo de contenidos. 
Nuestro comportamiento es complejo y debido a tal razón, cuan­
do hablamos, nuestro cuerpo, co;:no un todo. emite comportamien­
tos que son captados por aquella persona a quien nos dirigimos 
y por aquellas que se encuentran cerca al lugar en el cual se 
efectúa el proceso. 
La complejidad de conductas que pueden ser emitidas, el sitio 
en el cual nos comportamos, (medio ambiente), las limitaciones 
(fisiológicas y/o psicológicas) de las personas que nos sirven 
de receptores y nuestras propias limitaciones (como emisores) 
hacen que aparezcan una serie de interferencias (Status, hosti­
lidad, sobrecarga, ruido, etc.), las cuales afectan la calidad 
del contenido comunicativo y del proceso mismo. Para ello es 
necesario tener en cuenta las interferencias y las formas como 
podemos tratar de solucionarlas, principalmente a través del 
proceso de constatación. 
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VII. AUTOEVALUACION FINAi__
Seleccione la alternativa correcta y marque la con una eriuis (X). 
1. La sei;:,¡al 11 pare" utilizada por las autoridades c'e tré:\.nsito 





Cuando la cantidad de in formación que dete ser transmi­
tida es su peri.or a la capacidad de un cano.l, hablamos ele: 
a. Información distorsionada
b. Di.smi.nuci.ón del Canal
c. Sobrecarga ele i.nformac ión
d. I ncapaci.dac! del canal.
3c. El ruido no se puede controlar a través ele: 
a. Adecuada constatación
h. IV,ejoramiento de los canales
c. Tdentifi.caci.Ón del ruido
d. t="i llración de los mensajes
4o. Si. usted está. viendo televi.si.Ón y se va lo luz decimos 





COMPARE SUS RESPUESTAS CON LAS DE LA PAGINA 
J�-----··-- · --




SI TODAS SUS RESPUESTAS FUERON CORRECTAS 
REALICE EL TRABA.JO QUE APARECE EN LA 
PAGINA 39 DE ESTA UNIDAD. 
SI FALLO EN UNA O MAS DE SUS RESPUESTAS 
VUELVA A ESTUDIAR LOS CONTENIDOS DE AQUE­
LLAS PREGUNTAS EN LAS CUALES NO OBTUVO 
LA RESPUESTA CORRECTA . 
º7\fNL::I NOIOVn7V/\.30J_n\f 
A 30N\f/\\f 30 \f83n�dOJ_n\f \f7 V S\fJ_S3ndS3� 
L8 
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IX. TR A BA J O  ESQRIT O
SOBRECARGA 
OBJETIVOS: 
a. Analizar los efectos de la "sobrecarga" y las
reacciones sobre el c"omportamiento de los
individuos.
b. Discriminar los comportamientos (verbales y no
verbales) utilizados en la comÚnicaci6n.
REQUISI TOS: 
a. Haber comprendido TOTA LMENTE los contenidos
estudiados en la unidad.
b. Cumplir estrictamente las instrucciones dadas.
ELEMENTOS: 
a. Número de integrantes del grupo: Cuatro person as
b. Tiempo: Aproximadamente 1 hora
c. Lugar: Salón- amplio
PRO CEDIMIENTO: 
Se toma un grupo de cuatro personas. Cada uno de los 
participantes se denominará respectivamente A, B, C y 
. . 
D. Los miembros del grupo se ubicarán de la siguiente




A y C mirando a B y D observando todo el proceso. 
A debe ignorar a C y éste a su vez a A, en tanto que ambos, 
deben conseguir la atención total de B, manteniendo con él, 
una conversación la cual versará sobre el tema escogido por 
A y C. 
El observador D, debe vigilar que, durante la charla A y C 
no interfieran sus respectivos temas y eviten la posibilidad de 
diálogo entre ellos. En tanto usted debe registrar: 
Quién fué más agresivo, más pasivo? 
Qué métodos se utiliza ron para llamar la atención de B 
(físicos, verba les, otros)? 
Se utilizó más de un método para llamar la atención? 
Cuál fué más exitoso? 
Cómo reaccionaron A o C cuando B los ignoró? 
Trató B de satisfacer a A y C en forma determinad a? 
Qué clase de comunicación No verbal se presentó du -
rante el ejercicio? Cuáles fueron sus efectos? 
Terminado el ejercicio analícelo y discutalo con el grupo (di-
rija la discusión utilizando los elementos estudiados en la Unidad). 
41 
Una vez realizado el ejercicio conteste en forma breve las 
preguntas que aparecen a continuaci6n, y enviélas por correo 
a esta di recci.Ón: 
SENA - PROGRA MA DE FORMA CIO N A DISTANCIA 
Apartado Aéreo 32818 Bogotá, D. E. 
P REGU NT A S :  
10. El ejercicio le permiti6 aclarar los objetivos propues­
tos por la Unidad?
2o. Dese riba brevemente los comportamientos de los parti­
cipantes utilizando los tér minos y definiciones de las 
unidades autoformativas estudiadas. 
3o. Qué aplicaciones puede tener el aprendizaje realizado 
durante el ejercicio a corto plazo? a largo plazo? 
4oº De los puntos surgidos durante el desarrollo del ejercicio 






Servicio Nacional de Aprendizaje SENA 
Regional Bogotá 
FORMACION POR CORRESPONDENCIA 
Empiece su trabajo escrito en esta hoja 
Use hojas adicionales de este tamaño 
En todas las hojas deje 
una margen de este tamaño 
Nombre y Apellido_ ............................ .......................... . 
Matrícula Número ...................................................... . 
Dirección Residencial ............•........................................... 
Ciudad ............................ Departamento ........................... . 
No. de esta Lección o Ejercicio .................................. . 
Fecha de Envio ............................................................ . 
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